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This study reported a case of designing organizational learning for implementing human-
centred design process as a methodology of user experience approach to overcome
commoditization. The target company - an engineering company - designs, develops, and sells
large information business systems. As this challenge was a type of double-loop learning, based
on a research of learning difficulties in workplaces and organizational learning theories as well as
social and psychological supports for workers’ continuous challenges, ten design requirements
were specified and implemented. The ten requirements included workplace context, workers’
roles, skill supports, social supports, shared vision construction and so on which were supportive
considerations for workers’ innovative learning. One year after finishing Off-JT and the approval
for participants’ plans in each workplace, new successful practices and proposals to their
customers were recognized. Performance presentations were held in the organization, which
made new and diverse role models visible and promoted permeation of the user experience
approach. As for the versatility of the ten requirements, comparing the five disciplines of the
learning organization theory to the ten requirements implied that “Sharing learning permeation
model” was a new guiding principle.




































































































































































































































































ようなアプローチは，デザインコンサルティング企業 IDEO の Brown が提唱
する「デザイン思考」(Brown, 2009)1)そのものである。デザイン思考を実践しそ
の効用を評価する方法論としては，人間中心設計プロセスが適用される。


























年的な活動の結果，1999 年に ISO13407 (Ergonomics-Human-centred design processes
for interactive systems) が制定されたù)。日本では JIS Z8530 として「人間工学─
インタラクティブシステムの人間中心設計プロセス」という名称で翻訳された。
ISO13407 はユーザビリティ関連規格の改定作業に伴い，ISO9241 シリーズに
統 合 さ れ，ISO9241-210 (Ergonomics of human-system interaction-Part210: Human-









































































































































事態は，ダブル・ループ学習5) (Argyris, 1977, Argyris & Schön, 1978) あるいは代替





























ある (Argyris, 1996, 1997)。また，March によれば，代替的ルーティンは，成功












































ý － 1 対象企業と組織学習設計前の状況





















ý － 2 職場における学習阻害状況の調査
























































Role models’ fire sparks spreading model

































は対話練習は ú ユーザを対象とし，第 1 ユーザは参加者全員にとって分かり
やすい家電の利用者である主婦ユーザとした。第 ù ユーザと第 ú ユーザは，














1þ 時までの 1 日間（第 ú ユーザの場合のみ 1 週間を隔てて ù 日間）とし，1ヶ月










































第 1 期 Off-JT は ù01ù 年 1 月に開始した。初年度は 1 期生と ù 期生の 1ú 名
が各部署から選出され参加した。彼らは，課長職 û 名，主任職 þ 名，主任に


































þ － 3 職場実践の評価と成果
Off-JT 研修終了後，職場においてユーザ経験アプローチの実施計画を立て，




















部門 職位 レベル 活動内容
販売














支援 課長 L. 3-1




品質 主任 L. 3-1 関連部署への聞き取りを行い，ユーザ経験を共感的に引き出す QA ガイドラインを作成した。
販売
促進 課長 L. 3-2
部内メンバーと勉強会を実施。海外の現地マネージャーを対象にインタビューを実施
した。
設計 課長 L. 2 若手を対象に勉強会を実施し，現場技術者へのインタビュー練習を実施した。しかし業務の都合で活動を休止。
販売
促進 主任 L. 2
自部門ウェブサイトの内容やユーザビリティ向上など，ウェブサイトの改善活動に参
画。
技術 担当 L. 2 部署内で若手メンバー数名に，オリジナルな教材による部内勉強会を実施した。
設計 主任 L. 1 ユーザ経験アプローチに興味があり，コミュニティ・プレイスへの参加率は高い。しかし業務の都合で計画を遂行できない状態。
販売































































þ － 4 結果の考察
レベル û の ù 事例とレベル ú の ú 事例は，参加者が現行ルーティンで定め
られた役割を超えた活動であると共に，他者に影響を与え他者を巻き込む変化
を創り出した活動である。また，参加者らが職場実践に主要な責任を持つ立場






















参加者 1ú 名のうち 10 名が実施計画を立案したが，業務の都合から中断せ



















































































































ù) HCD と同じ意味を持つ用語に UCD (User centered design) がある。UCD は機器の利用
文脈における利用者の認知特性や状況的判断特性に即した設計を行うことにより，不快






















ý) March 学派によれば，ルーティンの変化としての組織学習には ù つのタイプがある。




þ) 本稿で紹介した事例は，伊東 (2018, 2020b) で発表したものである。
ÿ) チェックリストの導入や標準的 HCD プロセスを制度化するのではなく，ユーザ経験
アプローチを活用した実践が業務プロセスとして根づくイメージである。
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